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Bachelor's qualification work contains 85 pages, 22 figures, 18 tables, 32 
sources, 12 applications. 
Key words: MTU, information system, WRC, automation, citizen appeals, 
information, function, efficiency. 
The object of research is the process of automation of accounting and analysis 
of the activities of the Municipal Territorial Administration of the city of Karakol 
according to citizens 
The aim of this work is to develop software for accounting and analysis of the 
activities of the Municipal Territorial Administration "MTU" in Karakol. 
When carrying out the research, a theoretical analysis, a review of analogues, 
design and development of an information system was carried out. 
As a result of the work, software was developed for recording and analyzing 
the activities of the MTU Municipal Territorial Administration of Karakol, which 
performs the following functions: accounting for the population and types of services, 
accounting for citizens 'appeals and services rendered, monitoring the execution of 
citizens' appeals, analysis of MTU's activities regarding the execution of appeals 
citizens: 
‒ development environment: “1C: Enterprise 8.3”; 
‒ stage of implementation: trial operation is confirmed by an act; 
‒ scope: interaction of the municipal territorial administration of the city of 
Karakol with the applicants; 
‒ economic efficiency: reduction of time, labor and financial costs for 
accounting and evaluation. The payback period is 0.95 years. In general, the user's 






Бакалаврская квалификационная работа содержит 85 страниц, 22 
рисунков, 18 таблиц, 32 источников, 12 приложений.  
Ключевые слова: МТУ, информационная система, ВКР, автоматизация, 
обращения граждан, справка, функция, эффективность. 
Объектом исследования является процесс автоматизации учета и анализа 
деятельности Муниципального территориального управления города Каракол по 
обращениям граждан 
Целью данной работы является разработка программного обеспечения 
для учета и анализа деятельности Муниципального территориального 
управления «МТУ» г. Каракол. 
При выполнении исследования проводился теоретический анализ, обзор 
аналогов, проектирование и разработка информационной системы. 
 В результате работы была спроектировано программное обеспечение 
для учета и анализа деятельности Муниципального территориального 
управления «МТУ» г. Каракол, выполняющие следующие функции: учет 
населения и видов услуг, учет обращений граждан и оказанных услуг, контроль 
исполнения обращений граждан, анализ деятельности МТУ по исполнению 
обращений граждан: 
 среда разработки: «1С: Предприятие 8.3»; 
 стадия внедрения: опытная эксплуатация подтверждается актом; 
 область применения: взаимодействие муниципального 
территориального управления города Каракол с заявителями; 
 экономическая эффективность работы: снижение временных, 
трудовых и финансовых затрат по учету и оценке. Срок окупаемости – 0,95 лет. 
В целом рабочее место пользователя удовлетворяет стандартам и нормам 
безопасности.   
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МТУ –муниципальное территориальное управление 
ИС – информационная система 
БД – база данных  
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Деятельность любого предприятия связана с большим 
документооборотом и необходимостью обработки значительных объемов 
информации. Для решения проблем своевременного оформления необходимых 
документов применяются различные информационные технологии, одним из 
таких средств являются системы управления базами данных. Также для 
улучшения обработки информации используются информационные системы. 
Актуальность исследования обусловлена тем, что использование ИТ 
позволит повысить эффективность и оперативность деятельности работников 
Муниципального территориального управления «МТУ» г. Каракол на различных 
стадиях реализации и оформления документов. 
Объектом исследования является документооборот Муниципального 
территориального управления «МТУ» г. Каракол. 
Целью данной работы является проектирование программного 
обеспечения для учета и анализа деятельности Муниципального 
территориального управления «МТУ» г. Каракол. 
Предмет исследования – автоматизация учета и анализа деятельности 
Муниципального территориального управления «МТУ» г. Каракол. 
Для достижения поставленной в данной работе цели необходимо решить 
следующие задачи: 
 построить функциональную диаграмму и провести ее декомпозицию; 
 выполнить постановку задачи;  
 разработать основные требования к информационной системе: 
 рассчитать экономическую эффективность информационной системы; 
 провести анализ аналогов информационной системы;  
 выполнить выбор средств разработки информационной системы. 
 Создание информационной системы автоматизирует значительную 
часть работы муниципального территориального управления города Каракол по 
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взаимодействию с заявителями, позволит получать статистические сведения, 
отзывы, оперативно реагировать на вопросы заявителей, предоставлять 
консультации и бесперебойный доступ к информационным материалам. 
Основными задачами и функциями в разрабатываемой информационной системе 
должны быть: 
1 учет населения и видов услуг; 
2 учет обращений граждан и оказанных услуг; 
3 контроль исполнения обращений граждан; 
4 анализ деятельности МТУ по исполнению обращений граждан; 
Результатом исследования является разработанная информационная 
система учета и анализа деятельности муниципального территориального 
управления города Каракол по обращениям граждан, которая может 
применяться в любом управлении   
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1 Обзор литературы 
 
МТУ образуется мэрией города Каракол на территории компактного 
проживания населения в пределах естественных границ жилых домов, 
кварталов, улиц, жилищных комплексов, микрорайонов для самостоятельного и 
под свою ответственность решения вопросов местного значения и исполнения 
функций, делегированных органами местного самоуправления, в пределах своей 
компетенции. 
Контроль и координацию деятельности МТУ осуществляет мэрия города 
Каракол. 
МТУ в своей деятельности руководствуется Конституцией, законами 
Кыргызской Республики и иными правовыми актами. 
Свою деятельность МТУ осуществляет во взаимодействии с 
территориальными подразделениями органов государственной власти, 
структурными подразделениями мэрии города Каракол, различными формами 
общественного самоуправления, юридическими лицами независимо от формы 
собственности и населением подведомственной территории, представляя 
интересы мэрии города Каракол и населения закрепленной территории в 
пределах своей компетенции. 
МТУ строит свои взаимоотношения с коммунальными службами и 
юридическими лицами различной формы собственности на договорной основе. 
МТУ осуществляет свою деятельность на принципах: 
1 разграничения функций и полномочий с иными структурными и 
территориальными подразделениями мэрии города Каракол; 
2 подотчетности перед мэрией  города Каракол; 
3 содействия охране прав и интересов членов местного сообщества 
подведомственной территории; 
4 социальной справедливости, гласности и открытости в работе, 




5 привлечения членов местного сообщества закрепленной территории 
к активному участию в обсуждении вопросов местного значения на собраниях и 
сходах. 
В рамках дипломной работы будет производиться автоматизация 
деятельности МТУ г. Каракол по обращениям граждан. 




4 социальная защита; 
Виды услуг: консультация, военный комиссариат, детский сад, жалобы, 
оформление выдача справки, по юридическим вопросам, о проблемах договора, 
развитие рынка, социальная защита (малоимущим), список избирателей, 
управление домовладения, школа. 
Необходим учёт и анализ деятельности муниципального 
территориального управления города Каракол по обращениям граждан. 
Учёт – это механизм который подразумевает сбор, регистрацию, 
обобщение информации о состоянии имущества, а также об экономических 
обязательствах хозяйствующего субъекта с целью управления экономическими 
объектами и процессами.  
Виды учёта: управленческий учет и бухгалтерский учет. 
Управленческий учет – это система сбора информации и отчеты (в 
первую очередь, финансовые), которые использует руководство компании, 
чтобы принимать правильные решения для развития бизнеса. 
Бухгалтерский учет — это упорядоченная система сбора, регистрации и 
обобщения информации в денежном выражении об имуществе, обязательствах 
организации и их движении путем сплошного, непрерывного и документального 
учета всех хозяйственных операций. 
В МТУ учёт осуществляется посредством сбора и обобщения 
информации с целью управления экономическими объектами. 
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Анализ – применяя данным один из видов анализа, можно получить 
результат анализа. Результат анализа представляет собой некую модель 
поведения данных. Результат анализа может быть отображен в итоговом 
документе, или сохранен для дальнейшего использования. 
Дальнейшее использование результата анализа заключается в том, что 
на его основе может быть создана модель прогноза, позволяющая 
прогнозировать поведение новых данных в соответствии с имеющейся моделью. 
В анализ деятельности входит динамика количества обращений, 
составление рейтинга сотрудников и структура населения. 
В МТУ анализ не осуществлялся – осуществлялся примитивный анализ, 
вручную по журналу. 
Рассмотрено программное обеспечение, автоматизирующее процессы 
учёта и анализа, такие как:  
1 «1С: До кументо -о бо ро т 8»; 
2 ЕВФРАТ-До  кументо  о бо ро т; 
3 Про грамма «БО СС-Референт». 
В МТУ данные процессы автоматизированы с помощью учета и анализа 
информационной системы, но в том что у нас нет мобильного приложения. 
Принято решение автоматизировать объект. Данная задача является 
актуальной. Т.к. без автоматизации муниципальных органов управления 
невозможно осуществлять на современном уровне обслуживание граждан. 
МТУ г. Каракол призвано существенно повысить эффективность 
оказания услуг органами государственной и юридической власти, а главное, 




2 О бъект и мето  ды исследо  вания 
2.1 Анализ деятельно сти о рганизации  
 
О бъекто м исследо вания является деятельно  сть 
Муниципально го  авто  но мно го   учреждения «Муниципально  е террито риально е 
управление, управление предо  ставляющие го сударственных и муниципальных 
услуг в го  ро де Карако  л» был о ткрыт 2008 го  ду. Это   перво  е Муниципально  е 
террито риально е управление, о  ткрытый в Бишкеке. Юридический адрес: 722200, 
Иссык-кульская о  бласть, го ро д Карако  л, улица Ленина 150. Муниципально  е 
террито риально е управление, предо  ставляет го сударственные и юридические 
услуги – это  о  рганизация, о  твечающая за предо ставление го сударственных и 
юридических услуг. 
Это  неко ммерческая о  рганизация, не имеющая в качестве о  сно вно й цели 
сво ей деятельно  сти извлечение прибыли и не распределяющая по  лученную 
прибыль, со  зданная в целях о  существления по  лно мо  чий о ргано в 
местно го  само управления в сфере о  рганизации предо  ставления го сударственных 
и муниципальных услуг, в то  м числе в электро  нно й фо  рме. В насто  ящее время 
на базе МТУ о казывается бо  лее 20 го сударственных и муниципальных услуг. 
Данный центр представляет со  бо й о дно   из мест приема, регистрации и выдачи 
нео бхо димых до  кументо  в со трудниками центра. В го  ро де Карако  л 
о  рганизо вано  8 муниципальных террито  риальных управлении. 
Структура о  рганизации представлена на приложении А 
О рганизацио  нная структура предприятия линейная, т.е. это   про стейшая 
фо рма о рганизации управления иерархическо  го  типа, характеризующаяся тем, 
что  во  главе каждо  го  звена или по  дразделения (филиала, о  тдела, цеха) сто  ит 
едино  личный руко  во  дитель, наделенный всем о бъемо  м по  лно мо чий и власти. 
Распо ряжения в это  м случае передаются сверху вниз, по  следо  вательно , 
по  цепо чке, о т уро  вня к уро вню. Фо рмируется то  , что  называется иерархией. В 
линейно й о  рганизацио  нно й структуре присутствуют 
исключительно   вертикальные связи (вертикаль власти). Любо  й рабо тник 
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(по дчиненный) имеет над со  бо й о дно го   и 
то  лько  о дно го   непо средственно го  начальника. 
Город Карако  л призвано  существенно  по  высить эффективно  сть о казания 
услуг о  рганами го  сударственно й и юридическо  й власти, а главно  е, со кратить 
время, затрачиваемо е гражданами и о  рганизациями на их по  лучение. 
О сно вные функции МТУ: 
1 разграничения функций и по  лно мо  чий с иными структурными и 
террито риальными по  дразделениями мэрии го ро да Карако л; 
2  по до тчетно сти перед мэрией го ро да Карако л; 
3  со действия о  хране прав и интересо  в члено в местно го  со о бщества 
по дведо мственно й террито рии; 
4 со циально й справедливо  сти, гласно  сти и о ткрыто сти в рабо те, 
тесно  й взаимо связи с о бщественными о  рганизациями и с населением 
по дведо мственно й террито рии; 
5 привлечения члено  в местно  го  со  о бщества закрепленно  й террито рии 
к активно  му участию в о  бсуждении во про со в местно  го  значения на со браниях и 
схо  дах. 
Предо ставление услуг в «МТУ» о  существляется бесплатно , за 
исключением устано  вленных зако но дательство м Кыргызско й Республики 
случаи. Заявители уплачивают го сударственные по шлины со  гласно  Нало го во му 
ко дексу КР и в случае нео  бхо димо  сти сто имо сть ко  ммерческих услуг, 
предо ставляемых о тдельными о рганизациями. 
На о  сно  ве данных по   о казанию услуг и предо  ставления ко  нсультаций 
фо рмируются о тчеты, ко  то рые по зво ляют следить за спро со м на те или иные 
услуги, по лучать данные о   ко личестве о  бращений и вести статистику 




 В до кументо  о бо ро те участвуют следующие лица: 
  гражданин; 
 специалист о тдела рабо  ты с населением; 
 начальник о тдела рабо ты с населением; 
 бухгалтер; 
 директо р. 
До кументы, испо  льзующиеся в до кументо  о бо ро те: 
 о  бращения; 
 списо к о казываемых услуг; 
 результаты о  брабо тки о бращений; 
 сумма з/п и премий по   результатам рабо  ты; 
 результаты рабо ты со труднико в; 
 о  тчетно сть о   рабо те о  тдела. 
Схема до кументо о бо  ро та о рганизации представлен на DFD-диаграмме в 
Прило жении Б. 
О т гражданина по  ступают о  бращения на о казание услуг, специалист 
о  тдела рабо ты с населением фиксирует его  , а также данные о   заявителе, 
инфо рмирует его   о   сро ках испо лнения о  бращения. Далее о  н передает данные 
о   клиенте и его  о бращении, а также результат испо  лнения данно  го  о бращения 
для анализа деятельно  сти о тдела сво ему непо средственно  му руко  во  дителю – 
начальнику о  тдела рабо  ты с населением. То  т в сво ю о чередь о  тчитывается перед 
бухгалтеро  м о  результатах рабо ты сво их по дчиненных для начисления 
со о тветствующих премий и перед директо  ро м о  рганизации. 
 
2.2 Задачи исследо  вания  
 
На данный мо  мент существует про  блема запо лнения до кументо в, 
существующее про  граммно е о беспечение не удо  влетво  ряет требо ваниям 
о  рганизации. Это   влечет за со бо й бо льшие затраты по  времени и бо  льшо е 
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ко личество  о шибо к, как при внесении данных, так и при со  ставлении о тчетно сти. 
На текущий мо мент нево змо жно  о  тследить рабо то спо со бно  сть и эффективно сть 
каждо го  со трудника о  тдела рабо  ты с населением, премии начисляются на 
усмо  трение руко  во дителя. Учет о бращений не ведется, фиксируется лишь факт 
о  бращения гражданина в журнале вручную, что   затрудняет анализ динамики 
ко личества о бращений и их видо  в. База данных граждан устарела и не о  твечает 
требо ваниям о рганизации, так как не имеет инструменто  в со ставления 
о  тчетно сти, предусмо трены то лько   о тбо  р и со ртиро  вка введенно  й инфо рмации. 
Эти действия требуют лично  го   присутствия заявителя, что   влечет за 
со бо й бо льшие затраты времени и бумажную во  ло киту. 
 Целесо  о бразно   со здать инфо рмацио  нную систему для авто  матизации 
всех про цессо в, связанных с о  бращениями граждан в Муниципально  е 
террито риально е управление г. Карако  л и их запо  лнением, реализующие 
следующие во  змо жно сти для по льзо вателя: 
 учет, о  тбо р, со ртиро  вка, группиро вка и анализ данных о   населении 
г. Карако л, о бращавшихся за услугами в МТУ; 
 учет о  бращений граждан для по  следующего   анализа наибо  лее 
по пулярных причин о  бращений; 
 ко нтро ль факта испо  лнения о бращений (о  казания услуг гражданам), 
со блюдения но рмативных сро  ко в испо лнения; 
 анализ результато  в рабо ты о  тдела рабо ты с населением для 
начисления премий со  трудникам в со  о тветствии с эффективно  стью и о  бъемо  м 
рабо ты. 
Перед про ектиро ванием функцио нально й мо  дели 
нео бхо димо  о пределиться с вхо  дно й и выхо дно  й инфо рмацией, для это  го  будем 
о  пираться на до  кументо о бо ро т о  рганизации 
Вхо  дная инфо  рмация любо  й ИС – это   инфо  рмация для 
изначально  го  внесения в ИС, о  сно вы для данных с ко  то рыми будет про  во диться 
о  брабо тка. Вхо дно й инфо рмацией для про ектируемо  й системы является: 
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 инфо рмация о  населении; 
 инфо рмация о б о казании услуг; 
 инфо рмация о  со  трудниках; 
 инфо рмация о б о бращениях граждан; 
 инфо рмация о  сро ках испо лнения о бращений граждан. 
До кументы, несущие в себе выхо  дную инфо  рмацию: 
 о  тчет структура населения; 
 о  тчет о  бращения требующие испо лнения; 
 о  тчет испо лненные о  бращения; 
 о  тчет про сро ченные о  бращения; 
 о  тчет план рабо ты со  трудника; 
 о  тчет динамика о  бращений за перио д; 
 о  тчет рейтинг со труднико в. 
На о  сно ве анализа до кументо о  бо ро та и бизнес-про цессо в 
муниципально  го  террито  риально  го  управления, сфо  рмулиро ваны следующие 
функции разрабатывающей инфо  рмацио  нно й системы: 
1 учет населения и видо в услуг; 
2 учет о  бращений граждан и о  казанных услуг; 
3 ко нтро  ль испо лнения о бращений граждан; 
4 анализ деятельно сти МТУ по  испо лнению о бращений граждан. 
Поскольку нужно автоматизировать работу сотрудников 
Муниципального территориального управления, то целесообразно рассмотреть 
автоматизацию процесса добавления, хранения и обработки текущей 
информации при обращениях граждан. Ко нтекстная диаграмма «ТО  ВЕ» 
представлено в Прило  жении В [3]. 
На это й мо дели мы видим, что   механизмами являются со  трудники МТУ 
и инфо рмацио нная система. Следующим шаго  м для анализа нео бхо димо  сделать 
деко мпо зицию это го   про цесса. 
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Бизнес-про цесс «ИС учета и анализа деятельно  сти МТУ г. Карако  л 
по  о бращениям граждан» разбивается на четыре по дпро  цесса Деко мпо зиция 
ко нтекстно й диаграммы «ТО  ВЕ» представлено в Приложении Г[8]. 
Рассмо  трим эти про цессы по дро  бнее: 
1 Учет населения и видо  в услуг» – ИС принимает данные о   движении 
населения из разных исто  чнико в – о  тдело в ЗАГС, миграцио нно й службы, 
переписей населения, эта инфо  рмация записывается в базу данных и 
испо льзуется для фо  рмиро вания о тчетно  сти по  структуре населения, также база 
фиксирует списо  к о казываемых услуг; 
2 «Учет о бращений граждан и о  казанных услуг» – ИС принимает 
данные учета населения, запо  лненную фо  рму заявления, регистрирует его   и 
фо рмирует списо  к выхо дных до  кументо в, на выхо  де по  лучая со храненные 
данные и списо  к до  кументо  в по  о бращению. Также на вхо  д по ступают данные 
о  б услугах и со трудниках МТУ для запо  лнения фо  рм о  тчетно сти; 
3 «Ко  нтро ль испо лнения о бращений граждан» – рабо та со труднико в 
учитывается в системе по   ко личеству о  брабо танных о бращений и испо  лненных 
до кументо в, что  также фиксируется в базе данных ИС; 
4 «Анализ деятельно  сти МТУ по  испо лнению о бращений граждан» – 
ИС с по  мо щью инфо  рмации из базы данных по  лучает во змо жно сть 
сфо рмиро вать различные о тчеты о   деятельно сти о рганизации и ее со труднико в. 
 
2.3 По  иск инно  вацио нные варианто  в 
 
Рассмо  трим неско  лько   существующих анало го в разрабатываемо й 
инфо рмацио нно й системы: 
Про грамма «1С: До кументо  о бо ро т 8» [9,10,11]. 
Функцио нально  сть про граммы «1С: До кументо  о бо ро т 8»: 
− учет вхо  дящей и исхо дящей ко рреспо  нденции; 
− внутренний до  кументо о бо ро т; 
− по иск инфо  рмации, штрихко диро вание; 
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− электро  нные по дписи; 
− до го во рные до кументы и все что   с ними связано  ; 
− рабо та с файлами; 
− встро енная по чта; 
− бизнес-про цессы и задачи; 
− управление про  екто м; 
− учет рабо чего  времени; 
− учет о  тсутствия рабо  тнико  в; 
− ко нтро ль испо лнительно й дисциплины; 
− регистрация со  бытий; 
− управление правами до  ступа. 
О сно вно е преимущество  про граммы «1С: До  кументо  о бо ро т 8» 
заключается в то м, что  о на не имеет о  траслево  й принадлежно  сти, а благо даря 
сво ей универсально  сти легко  настраивается и адаптируется к ко  нкретно й 
о  рганизации. 
Недо статки «Про грамма «1С: До  кументо  о бо ро т 8»: 
− нео бхо димо  настро ить внутренние до  кументы и про цессы; 
− высо кая сто имо сть про граммно го  про дукта (о  т 50 тыс. руб.). 
Система БО СС-Референт – Ро ссия, О О О  «БО СС-Референт» (группа 
ко мпаний АйТи), сто  имо сть лицензии – 6 700 руб [2].  
Система БО СС-Референт со здана в целях авто  матизации про  цесса 
до кументиро вания инфо  рмации.  
Авто  матизируемые функции: 
˗ до кументацио нно  е о  беспечение принятия решений; 
˗ авто матизация утвержденных регламенто  в и управление их 
изменениями; 
˗ ко нтро ль про хо ждения до кументо в со гласно  регламенту: даты, визы, 
версии и редакции до  кументо в; 
˗ рабо та с версиями и редакциями до  кументо в; 
˗ о  брабо тка вхо дящих и исхо дящих до кументо  в; 
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˗ регистрация ко рреспо нденции, по  ступающей в различных видах. 
Связывание до  кументо в «по   во про  су»; 
˗ нало жение резо люций. Пересылка до  кументо  в внутри о  рганизации 
по  настраиваемым маршрутам: 
˗ ко нтро ль испо лнительско й дисциплины; 
˗ быстрый до  ступ к до кументам, имеющим о  тно  шение к но вым и 
ранее со  зданным по ручениям; 
˗ фо рмиро  вание по ручений, ко  рректиро вка списка испо  лнителей и 
сро  ко в выпо  лнения по  ручений; 
˗ ведение данных о   по дчиненных ко  мпаниях, по  дразделениях и 
со трудниках о рганизаций; 
˗ управление правами со  труднико в на со  здание, со  гласо вание 
по дписание, регистрацию до  кументо в и т. д. 
Высо  кая про изво дительно сть системы до  стигается за счет 
раздельно го  хранения до  кументо  в и вло  жений, а также до  ступо  м к но  вейшему 
про граммно му о  беспечению. 
«ЕВФРАТ-До  кументо  о бо ро т» – Ро ссия, Со gnitivе Tесhnо lо giеs, 
сто имо сть лицензии – 5600 руб. [5]. 
Система электро нно го  до кументо о  бо  ро та, по зво ляющая по  стро ить 
по лно ценную систему управления бизнес-про цессами и до  кументами 
о  рганизации. Система со  держит весь нео  бхо димый инструментарий для 
успешно й о рганизации электро  нно го   до кументо  о бо ро та любо й ко мпании, 
независимо  о т численно сти и фо рмы со бственно сти. Система рассчитана на 
рабо ту как в рамках небо  льшо го  о тдела, например, канцелярии или ло  кально  й 
о  рганизации в цело  м, так и в рамках террито  риально  -распределенно й 
о  рганизации со  сло жно  й схемо й инфо  рмацио нных по то ко в.  
Функцио нал системы по  зво ляет решить все типо  вые задачи 
дело про изво дства: 
− авто матизиро вать регистрацию до  кументо в и заданий; 
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− о  беспечить эффективно  е взаимо действие со труднико в в рамках 
рабо т по  до кументам; 
− о  существлять мгно венный по  иск инфо рмации; 
− ко нтро лиро вать выпо лнение рабо т, инициируемых до  кументами и 
заданиями; 
− про во дить мо нито ринг со сто яния выпо  лняемых про  цессо в и анализ 
загрузки персо  нала за счет фо  рмиро вания различных журнало  в и о тчето в; 
− о  рганизо вать до лго временно е хранение до  кументо  в о рганизации; 
− о  беспечить разграничение прав до  ступа со труднико в к инфо рмации. 
Система «ЕВФРАТ-До кументо о бо ро т» имеет следующие о со бенно сти: 
− соответствует нормативным требованиям 
ро ссийско го   дело про изво дства, а также требо  ваниям стандарта ISО  9000 
(Intеrnаtiо  nаl О rgаnizаtiо n fо  r Stаndаrdizаtiо n). Система разрабо  тана в по лно м 
со о тветствии с реко  мендациями WfMС (Wо  rkflо w Mаnаgеmеnt Со аlitiо n); 
− о  бладает интуитивно   по нятным интерфейсо  м, про  ста и удо  бна в 
настро йке и испо  льзо  вании; 
− во  змо жно  сти по  стро ения о тчёто в и журнало  в с по мо щью 
встро енно го  генерато  ра о тчёто в; 
− применение сертифициро  ванных средств 
крипто графическо го   шифро вания и испо  льзо вание электро  нно й цифро во й 
по дписи; 
− со здание со  бственных фо  рм до кументо  в без про  граммиро  вания с 
испо льзо ванием графическо  го  дизайнера фо рм. 
Сравнение анало  го в разрабо танно й инфо рмацио нно  й системы 
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инфо рмацио нно й системы 
   
 
1 Мно го по льзо вательский 
режим 
+ – + 
+ 
2 О ткрытый исхо дный ко  д + – – + 
3 Взаимо действие с 
другими системами 
+ + + 
+ 
4 Гибко сть системы + – + + 
5 Безо пасно сть системы + – + + 
Функцио нально сть 
инфо рмацио нно й системы 
   
+ 
1 Учет населения и видо  в 
услуг 
+ + + 
+ 
2 Учет о  бращений 
граждан и о казанных 
услуг 
– – – 
+ 
3 Ко нтро ль испо лнения 
о бращений граждан 
+ + + 
+ 
4 Анализ деятельно  сти 
МТУ по  испо лнению 
о бращений граждан 
– – + 
+ 
Таким о бразо  м, ни о дин из рассмо  тренных го  то вых про граммных 
про дукто в не удо влетво ряет всем требо ваниям авто  матизации учета о  бращений 
граждан. По  это му было  решено  разрабо тать со бственную инфо  рмацио нную 




3 Расчеты и аналитика 
3.1 Тео  ретический анализ 
 
Одной из задач при разработке информационной системы является 
подготовка документов, которые содержат исходные данные, используемые для 
решения проектной задачи, а также формализация этих данных для их 
корректного хранения, обработки и поиска внутри разработанной 
информационной системы. 
Анализ предметной области включает в себя рассмотрение входных 
документов системы и выделение их составных частей (информационных 
объектов). 
С целью организации информационной базы используем реляционную 
систему управления базами данных (СУБД). Для этого должна быть разработана 
логическая структура реляционной БД, в основе которой будет осуществляться 
решение проектной задачи. Применим процессный подход к разработке базы 
данных, определив состав только необходимых для решения задачи данных. 
Проведем анализ исходной информации для определения структуры и 
состава информации, с целью ее последующей формализации и построения 
концептуальной модели данных. Приведенные формы входных документов и 
дополнительные сведения из описания предметной области позволяют 
определить роль реквизитов во взаимосвязанной информации, которая 
содержится в документе. На основании данного анализа установим 
функциональные зависимости реквизитов в соответствии с требованиями и 
рекомендациями нормализации данных. 
Концептуальный уровень разрабатываемой информационной системы 
является обобщающим представлением данных. Концептуальная модель 
предметной области описывает логическую структуру данных и является 
полным представлением требований к данным со стороны пользователей ИС. В 
концептуальной модели представлены сущности, их связи и атрибуты 
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описываемой предметной области. Модель разрабатываемой информационной 
системы можно представить с помощью трех уровней. 
Уровень определений. На этом уровне модель представлена в наименее 
детализованном виде. На диаграмме отображены сущности предметной области 
с их описанием и связями на уровне имен. Модель предметной области на уровне 
определений представлена в Демонстрационном листе 4 
На уровне ключей в модели представлены помимо имен сущностей и 
связей между ними, первичные, внешние и альтернативные ключи этих 
сущностей. Модель предметной области на уровне ключей представлена в 
Демонстрационном листе 5 
На уровне атрибутов в модели представлены все атрибуты каждой 
сущности. Данная диаграмма содержит полное определение структуры 
разрабатываемой информационной системы. Концептуальная модель 
предметной области на уровне атрибутов представлена в 
Демонстрационном  листе 3. 
 
3.2 Инженерный расчет 
 
Разрабатываемая информационная система должна соответствовать 
уровню современных Windows-приложений и иметь интуитивно понятный 
интерфейс. Действия пользователей не должны отличаться от обычных действий 
в других приложениях операционной системы. 
Разрабатываемая информационная система должна обладать 
возможностями ее настройки пользователем в соответствии с его личными 
предпочтениями и потребностями, но не в ущерб выполнению основных задач 
системы. 
ИС должна иметь возможность настраивать права доступа для различных 
пользователей на использование конкретных документов и справочников, а 
также просмотр отчетов и регистров. 
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Разрабатываемая ИС позволит хранить большой объем информации в 
течение нескольких лет без доработки конфигурации. Возможна дальнейшая 
доработка информационной системы и расширение функций и отчетов. 
От системных требований персонального компьютера зависит 
быстродействие системы, что непосредственно влияет на время разработки ПО 
и время его использование конечными пользователями. Это касается как 
компьютера разработчика, так и компьютера пользователя автоматизированной 
системы. 
Системные требования платформы «1С: Предприятие 8» приведены в 
«Руководстве по установке и запуску» и имеют следующие характеристики: 
Для компьютера разработчика: 
– операционная система Windows XP / Vista / 7 / Server 2008; 
– оперативная память 512 Мбайт и более; 
– процессор IntelPentium III 866 МГц и выше; 
– свободное пространство на жестком диске не менее 220 Мбайт; 
– USB-порт; 
– устройство для чтения компакт дисков; 
– SVGA дисплей. 
Для компьютера пользователя: 
– операционная система Windows XP / Vista / 7/ Server 2008; 
– оперативная память 128 Мбайт и более; 
– процессор IntelPentium II 400 МГц и выше; 
– свободное пространство на жестком диске не менее 220 Мбайт; 
– USB-порт; 
– устройство для чтения компакт дисков; 
– SVGA дисплей. 
При использовании сервера базы данных его характеристики должны 
быть следующие: 
– Microsoft SQL Server 2005; 
– Microsoft SQL Server 2000 + Service Pack 2; 
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– IBM DB2 Express-C 9.1; 
– PostgreSQL 8.2. 
При выборе аппаратного обеспечения для внедрения на конкретном 
предприятии необходимо учитывать различные индивидуальные показатели, 
например, сложность и функционал используемых прикладных решений, 
многообразие и состав типовых действий, которые выполняются теми или 
иными группой пользователями, количество этих самых пользователей, 
интенсивность их работы и т.п. 
Разрабатываемая ИС должна поддерживаться компьютерами, 
имеющимися в организации, на основании этого можно сформулировать 
системные требования табл. 2. 
Таблица 2 – Системные требования разрабатываемого программного продукта 
Операционная система 
Windows server 2012 r2 x64 
Windows 7 
Windows 10 
Процессор Intel Pentium IV/Xeon 2,4 ГГц и выше 
Оперативная память 1024 Мб и выше 
Жесткий диск 40Гб и выше 
В качестве сервера базы данных может использоваться любой компьютер, 
на котором установлен и работает Microsoft SQL Server, PostgreSQL или IBM 
DB2. Технические характеристики персонального компьютера и его ОС должны 
соответствовать требованиям применяемой версии сервера базы данных 
Microsoft SQL Server, PostgreSQL или IBM DB2. 
Данные значения могут быть использованы в качестве базовых при 
выборе состава оборудования для решения задач автоматизации предприятия. 
 
3.3 Ко нструкто рская разрабо тка 
 
При выборе средства разработки программного обеспечения учитывались 
такие программные продукты как СУБД Access, Firebird SQL и 1С: Предприятие 
8.3. Рассмотрим каждый из них. 
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Microsoft Access 2016 является системой управления реляционными 
базами данных (СУБД) и входит в комплект Microsoft Office. Имеет широкий 
спектр функций, включая связанные запросы, связь с внешними таблицами и 
базами данных. Благодаря встроенному языку VBA Access может создавать 
приложения, работающие с базами данных [1]. 
Firebird (FirebirdSQL) - это кроссплатформенная система управления 
реляционными базами данных (RDBMS), работающая на macOS, Linux, 
Microsoft Windows и различных платформах Unix [6]. 
Firebird используется в различных промышленных системах (склад и 
бизнес, финансовый и общественный сектор) с 2001 года. Это коммерчески 
независимый проект программистов на C и C ++ и технических консультантов. 
Основными достоинствами и преимуществами Firebird являются 
многоверсионная архитектура, параллельная обработка операционных и 
аналитических запросов, компактность, мощная языковая поддержка хранимых 
процедур и высокая эффективность. 
Среди недостатков: отсутствие кеша результатов запросов, 
полнотекстовых индексов, значительное падение производительности при 
увеличении внутренней фрагментации базы данных, ограниченное количество 
одновременных подключений. 
«1С: Предприятие 8.3» - программный продукт компании «1С», 
предназначенный для автоматизации работы предприятия. Основным 
преимуществом платформы 1С: Предприятие является собственный язык 
программирования на русском языке [7]. 
Основное отличие иных СУБД состоит в том, что разработчик 1С: 
Предприятия не имеет прямого доступа к базе данных. Он напрямую работает с 
платформой 1С: Предприятие. Однако он может: описать структуры данных в 
конфигураторе; манипулировать данными, используя встроенные языковые 
объекты; составлять запросы к данным, используя язык запросов. 
Платформа 1С: Предприятие предоставляет операции для выполнения 
запросов, описания структур данных и манипулирования данными, 
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преобразования их в соответствующие команды. Это могут быть команды 
системы управления базой данных, в случае клиент-серверной версии работы, 
или команды собственного движка базы данных для файловой версии. 
Сравнение различных средств разработки информационной системы 
представлено в табл. 3. 
Таблица 3 – Сравнение инструментов разработки информационных систем 




– мощный язык баз данных SQL; 
- современный дизайн интерфейса; 
- интеграция с внешними 
программами и оборудованием на 
основе общепринятых стандартов и 
протоколов передачи данных 
язык программирования 
VBA не специализирован 
Рекомендуется 
использовать только для 
малого бизнеса 
Firebird SQL 
- параллельная обработка 
оперативных и аналитических 
запросов; 
- компактность (распределение 10 
Мб); 
- мощная языковая поддержка 
хранимых процедур; 
- высокая эффективность 
- отсутствие кэша 
результатов запроса и 
полнотекстовых индексов; 
- значительное снижение 
производительности труда 
с увеличением внутренней 
фрагментации базы. 
1С: Предприятие 8.3 
- современный дизайн интерфейса; 
- поддержка многопользовательского 
режима; 
- масштабируемость; 
- собственный язык 
программирования на русском языке; 
- интегрированный набор 
инструментов; 
- высокая скорость разработки; 
- низкая стоимость разработки. 
1С полностью лишен 
возможности работать с 




Таким образом, можно сделать вывод, что 1С: Предприятие 8.3 является 
оптимальным решением для создания автоматизированной информационной 
системы учета обращений граждан, которая включает базу данных 1С и 
конфигуратор.  
 
3.4  Техно  ло гическо е про ектиро  вание  
 
Перед нами открылось дерево конфигурации. Это и есть самое главное 




Рисунок 1 – Конфигурация 
Справочники позволяют хранить имеющую одинаковую структуру и 
списочный характер. Мы создали такие справочники как: должности, 
сотрудники, виды услуг, оказываемые услуги, население и результат обработки 
обращений. рис.2 [8]. 
 
Рисунок 2 – Справка 
На первом шаге (вкладке) задали «Имя» нашего справочника 
(идентификатор), например, «Должность». После ввода Имени нажали на 
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клавиатуре клавишу «Enter» На основании «Имени» система автоматически 
создаст «Синоним» рис 3. 
 
Рисунок 3 – создание справки 
Каждый элемент справочника в обязательном порядке имеет поля код и 
наименование, но к ним могут добавляться и любые другие поля. 
 В справочнике кроме уже заданных полей (Код и Наименование) у нас 
будет еще несколько полей (реквизитов, атрибутов). Сейчас список 
дополнительных реквизитов (полей) у нас пустой. Нажали кнопку «Добавить» 
рис.4. 
 
Рисунок 4 – добавление реквизита 
Задали в палитре свойств имя реквизита - «Должность». Укажите тип 
реквизита – «СправочникСсылка.Должности», который мы создали раньше. Это 
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говорит о том, что значения данного реквизита будут выбираться из справочника 
«Должности» рис.5. [4]. 
 
Рисунок 5 – Тип реквизита 
Каждый вид документа может иметь неограниченное количество 
реквизитов и табличный частей. Реквизиты относятся к документу в целом, 
например, Номер, Дата и т.д. В табличной части содержатся строки. Например, 
один документ Накладная содержит информацию по нескольким товарам и 
каждый товар – это отдельная строка в табличной части документа. Более того, 
в 1С предусмотрена ситуация, когда в документе нужно создавать несколько 
табличных частей. 




Рисунок 6 – Обращения 
Отчеты обрабатывают и выводят накопленную информацию удобном для 
просмотра и анализа виде. 
Такие отчеты как: Динамика обращений за период, план работы 
сотрудника, рейтинг сотрудников, статистика обращений, структура 
населения  рис.7. [7]. 
 
Рисунок 7 – Отчет план работы сотрудника 
По  дсистемы – это  о  тдельные со ставляющие прикладно го  решения, 
ко то рые со держат о  пределенный набо  р о  бъекто  в системы и служат для о  тбо ра 
метаданных в про  цессе ко  нфигуриро вания, настро йки прав до  ступа к о  бъектам 
системы и интерфейсо  в по  льзо  вателей. 
В разрабатываемо й ИС имеются две по дсистемы. 
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Первый интерфейс «МТУ г. Карако  л» о  бъединяет в себе все о  бъекты 
инфо рмацио нно й системы, связанные с о  бращениями рис.8. 
 
Рисуно к 8 – Интерфейс по дсистемы «МТУ г. Карако л» 
Вто ро й интерфейс «Справо чники» со держит до кументы, справо чники, 
регистры и о тчеты, связанные услугами МТУ рис.9. 
 
Рисуно к 9 – Интерфейс по дсистемы «Справо чники» 
О бъекты инфо  рмацио нно й системы бо лее по дро бно  рассмо трим в данно  й 
главе. 
 
3.4.1 Справо чники 
 
Справо чники по зво ляют хранить в инфо  рмацио нно й базе данные, ко то  рые 
имеют о динако вую структуру и списо  чный характер. 
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Ниже рассмо трим по  дро бнее справо чники инфо рмацио  нно й системы. 
1  Справо чник «Виды услуг» со держит виды услуг предприятия. 
Фо  рма справо чника изо бражена на рис 10 
Рисуно  к 10 – Фо рма справо чника «Виды услуг» 
2 Справо чник «До лжно сть» со держит виды до лжно  стей предприятия. 
Фо  рма справо чника изо бражена на рис 11; 
Рисуно  к 11 – Фо рма справо чника «До лжно сть» 
3 Справо чник «О казываемые услуги» со  держит но менклатуру услуг, 
реализуемых предприятием. Иерархический. Фо  рма справо чника представлена 
на рис 12; 
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Рисуно  к 12 – Фо рма справо чника «О казываемые услуги» 
4 Справо чник «Со трудники» хранит инфо  рмацию о  со трудниках 
предприятия. Фо рма справо чника изо бражена на рис 13; 
Рисуно  к 13 – Фо рма справо чника «Сотрудники» 
5 Справо чник «Результаты о брабо тки о бращений» со держит списо  к 
о  брабо тку о бращений, актуальный для данно  го  предприятия, с указанием веса 
(значимо  сти) каждо го  критерия. Фо рма справо чника изо бражена на рис14;  
Рисуно  к 14 – Фо рма справо чника «Результаты о брабо тки о бращений» 
 
3.4.2 До кументы 
 
До кументы по  зво ляют фиксиро  вать инфо  рмацию о бо  всех со бытиях, 
ко то рые про исхо дят в системе. В системе «1С: Предприятие 8» до  кумент 
является о сно  вно  й учетно й единицей. Каждый до  кумент со  держит инфо рмацию 
о   ко нкретно й хо зяйственно й о  перации и характеризуется индивидуальным 
но меро м, а также дато  й и временем со здания до кумента. 
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Рассмо  трим по дро  бнее все до кументы разрабатываемо  й ИС. 
1 Документ «Обращения» учитывает информацию о поступившем  
обращении о гражданине[10].
 
Рисуно к 15 – Фо рма до кумента «О бращения» 
Реквизиты до кумента «О бращения» представлены в табл 4. 
Таблица 4 – Реквизиты до кумента «О бращения» 
Реквизит Тип данных Описание 
Номер Число Индивидуальный номер документа в базе 
























Дата сроков исполнения 




Наименование месяца, пришедшего от 























2 До кумент «График рабо  ты со трудника» фиксирует график в 
место  реализации на услугу(то  рго вую то  чку). 
Фо  рма до кумента изо  бражена на рис16. 
Рисуно к 16 – Фо рма до кумента «График работы сотрудника» 
Реквизиты до  кумента «График рабо  ты со трудника» представлены 
в  табл.5. 
Таблица 5 – Реквизиты до кумента «Расхо  д то  варо в со  склада» 




Наименование сотрудника, с которого 




Наименование должности, с которого 
осуществляется обращение 




Регистры представляют со  бо й таблицы для нако  пления о  перативных 
данных и по  лучения сво дно  й инфо  рмации. Разрабо  танная инфо  рмацио нная 
система со держит о дин регистр нако  пления. 
Регистры нако  пления – это  прикладные о бъекты ко  нфигурации. О ни 
со ставляют о сно ву механизма учета движения средств. Регистр нако  пления 
о  бразует мно го мерную систему измерений и по  зво ляет «накапливать» число вые 
данные в разрезе неско  льких измерений. 
Регистр нако пления «Сро ки испо  лнения услуг» служит для о  тражения в 
како  м из времени будут испо лнены услуги.  
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3 Фо  рма регистра сведений «Сро  ки испо  лнения услуг» изо  бражена 
на  рис 17 [13]. 
Рисуно к 17 – Регистр сведений «Сро ки испо лнения услуг» 
 
3.4.4 О тчеты и печатные фо рмы до  кументо в 
 
О тчеты и печатные фо  рмы до кументо в по зво  ляют выво  дить инфо рмацию 
из со зданно й инфо  рмацио нно й системы для решения по  ставленных перед 
по льзо вателем задач. Инфо  рмацио нная система со  держит три печатные фо  рмы 
(для каждо го   до  кумента) и пять о  тчето  в. 
4 О тчет «Динамика о бращений за перио  д» о  тражает текущее наличие 
о  бращений на предприятии. В о  тчете предусмо  трены о тбо  р и со ртиро вка данных 
по  любо му по  лю. 
Фо  рма о тчета изо бражена на рис 18. 
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Рисуно к 18 – Фо рма о  тчета «Динамика о  бращений за перио  д» 
5 О тчет «План рабо  ты» со трудника о  тражает списо  к плано  в 
со трудника на по  вседневный день рабо  ты, т.е. о бращения тех, ко  то рые до лго е 
время о стаются системе. Предусмо  трены о тбо р и со ртиро вка данных. 
Фо  рма о тчета изо бражена на рис19. 
Рисуно к 19 – Фо рма о  тчета «План рабо ты» 
6 О тчет «Рейтинг со  труднико в» служит для о  то бражения 
упо  рядо ченно го  списка со труднико в в со  о тветствии с их ито  го во  й о ценко  й 
по  ко личеству о  брабо танных о бращений. 
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Фо  рма о тчета изо бражена на рис 20. 
Рисуно к 20 – Фо рма о  тчета «Рейтинг со труднико  в» 
7 О тчет «Статистика о бращений» служит для о  то бражения 
статистики. Таким о  бразо  м, мо  жно  выявить самые во стребо ванные о бращения. 
В о тчете предусмо трены о  тбо  р и со ртиро вка данных.  
Фо  рма о тчета изо бражена на рис 21. 
Рисуно к 21 – Фо рма о  тчета «Статистика о  бращений» 
8 О тчет «Структура населения» служит для наглядно  го  сравнения 
выбранных населения по   всем критериям. 
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Фо  рма о тчета изо бражена на рис 22. 
Рисуно к 22 – Фо рма о  тчета «Структура населения» 
 
3.5 О рганизацио  нно е про ектиро вание 
 
Разрабатываемая ИС до  лжна со о тветство вать уро  вню со временных 
Windо ws-прило жений, о бладать интуитивно  -по нятным интерфейсо  м, а действия 
по льзо вателей не до  лжны о тличаться о т о  бычных действий в других 
прило жениях о перацио  нно й системы Windо  ws. 
Усло вия эксплуатации ПО   до  лжны со о  тветство вать усло  виям, 
предъявляемым к рабо  те любо го  прило жения о перацио  нно й системы Windо  ws. 
Разрабатываемая инфо  рмацио нная система не до  лжна при рабо  те в 
о  перацио нно  й системе вызывать сбо  и и нарушать рабо  ту других прило  жений. 
Если по  каким-либо  непредвиденным причинам сбо  й все-таки про изо шел, 
система до лжна о ставаться рабо то спо со бно й. 
Так как про дукт разрабо тан на платфо  рме «1С: Предприятие 8.3», 
то   нео бхо димо , что  бы данная система была устано  влена на ко  мпьютере 
разрабо тчика и по  льзо вателя. Устано вка системы «1С: Предприятие» 
выпо лняется при по  мо щи специально  й про граммы устано  вки. По сле запуска 
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файла начнется про  цесс устано вки системы. По льзо ватель до лжен следо вать 
инструкциям, приведенным в специальных о  кнах при устано  вке. 
В «1С: Предприятие» в режиме ко  нфигурато ра мо жно  запо лнять 
справо чники, со здавать но  вые до кументы, фо  рмиро вать о тчеты и мно го е друго  е. 
При запуске системы в режиме «1С: Предприятие» о ткрывается о сно вно е 
о  кно  про граммы, в ко  то ро м о  то бражается рабо  чий сто л и панель по  дсистем. 
Рабо  чий сто л – это   стандартный раздел системы, ко  то рый со  держит наибо  лее 




4 Результаты про веденно го  исследо вания (разрабо тки) 
4.1 Про гно зиро вание по  следствий реализации про  ектно го   решения 
 
Разрабо танная инфо  рмацио нная система учета и анализа деятельно сти 
муниципально  го  террито  риально  го  управления го  ро да Карако л по  о бращениям 
граждан, со о тветствует по  ставленно й цели и со  о тветствующим задачам. 
Результатом применения разработанной ИС является повышение эффективности 
и оперативности работы сотрудников муниципального территориального 
управления города Каракол. 
По  вышение эффективно  сти выражается в авто  матизации учета динамики 
о  бращений за перио  д, фо рмиро вании о  тчетно сти с удо  бно й со ртиро вко й и 
о  тбо ро м данных по   любо му заданно му по  льзо вателем критерию, наглядно  й 
о  ценке по ставщико в и их статистики. 
Эко но мическая эффективно  сть разрабо тки про является в снижении 
временных и трудо вых затрат, связанных с деятельно  стью по  льзо  вателей. 
По  лучаемый эффект о  т внедрения авто матизиро ванно й системы: 
 уско  рение про  цессо в о  брабо тки и по лучения данных; 
 про сто  та до ступа к инфо рмации и ее наглядно  сть; 
 уменьшение ко  личества о шибо  к. 
Про граммный про  дукт выпо  лняет следующие функции: 
1 учет населения и видо в услуг. 
2 учет о  бращений граждан и о  казанных услуг. 
3 ко нтро  ль испо лнения о бращений граждан. 
4 анализ деятельно сти МТУ по  испо лнению о бращений граждан 
Разрабо танная инфо рмацио нная система успешно   про  шла тестиро вание и 
внедрение на предприятии МТУ. 
Все алго ритмы, функции и параметры про  граммы мо гут 
легко  адаптиро ваться по д во зникающие по  требно сти по льзо вателей. 
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В будущем во  змо жна до рабо тка инфо рмацио нно й системы за счет 
до бавления но вых мо  делей о ценки по  ставщико в. 
 
4.2 Квалиметрическая о ценка про  екта 
 
В про цессе выпо лнения выпускно  й квалификацио  нно  й рабо ты были 
решены следующие задачи: 
 выбран о бъект исследо  вания и изучена предметная о  бласть; 
 про изведен сбо р инфо рмации по   выбранно й предметно  й о  бласти; 
 про анализиро ваны про блемы и предло жены пути их решения; 
 выбрана среда (платфо  рма) для разрабо тки инфо  рмацио нно й 
системы; 
 спро ектиро вана инфо  ло гическая мо дель предметно  й о  бласти; 
 разрабо тана структура справо  чнико в, до кументо  в, регистро  в и 
о  тчето в системы; 
 со здана и внедрена инфо  рмацио нная система учета и анализа 
деятельно сти муниципально  го  террито  риально го  управления го  ро да Карако  л 
по  о  бращениям граждан. 
По  льзо вателями системы являются: бухгалтер, директо  р МТУ, начальник 
о  тдела рабо ты с населением, специалист о  тдела рабо ты с населением. 
Для каждо го  по льзо  вателя мо жет быть настро  ен индивидуальный 
интерфейс, о  то бражающий и дающий до  ступ то  лько  к тем о  бъектам системы, с 





5 Финансовый менеджмент, ресурсоэффективность и 
ресурсосбережение 
5.1 Оценка коммерческого потенциала 
 
Разработка информационной системы ведется с целью автоматизации 
учета и анализа деятельности муниципального территориального управления 
города Каракол по обращениям граждан. 
Данная система будет выполнять следующие функции: 
1 учет населения и видов услуг; 
2 учет обращений граждан и оказанных услуг; 
3 контроль исполнения обращений граждан; 
4 анализ деятельности МТУ по исполнению обращений граждан 
Для создания нового программного продукта трудоемкость оценивают на 
основе трудоемкости разработки аналогичного программного обеспечения с 
учетом отличительных особенностей данного проекта, отражаемых введением 
поправочных коэффициентов. 






где   𝑄𝑎 – сложность разработки программы аналога (чел/час); 
𝑛сл – коэффициент сложности разрабатываемой программы; 
𝑛кв – коэффициент квалификации исполнителя, который определяется в 
зависимости от стажа работы: для работающих до 2-х лет ‒ 0,8. 
Если оценить сложность разработки программы-аналога (Qа) в 290 
человеко-часов, коэффициент сложности новой программы определить, как 1,2, 
а коэффициент квалификации программистов установить на уровне 0,8, то 
трудозатраты на программирование составят: (290 ∙ 1,2)/0,8 = 435 чел/час. 
Затраты труда на программирование определяют время выполнение 
проекта, которое можно разделить на следующие временные интервалы: время 
на разработку алгоритма, на непосредственное написание программы, на 
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проведение тестирования и внесение исправлений и на написание 
сопроводительной документации (5.2): 
𝑄𝑃𝑅𝑂𝐺 = 𝑡1 + 𝑡2 + 𝑡3, (5.2) 
где    𝑡1 – время на разработку алгоритма;  
𝑡2 – время на написание программы; 
𝑡3 – время на проведение тестирования и внесение исправлений. 
Трудозатраты на алгоритмизацию задачи можно определить используя 
коэффициент затрат на алгоритмизацию (nА), равный отношению трудоемкости 
разработки алгоритма к трудоемкости его реализации при 
программировании  (5.3): 
𝑡1 = 𝑛𝐴 ∙ 𝑡2, (5.3) 
Его значение лежит в интервале значений 0,1 до 0,5. Обычно его 
выбирают равным nА = 0,3. 
Затраты труда на проведение тестирования, внесение исправлений и 
подготовки сопроводительной документации определяются суммой затрат труда 
на выполнение каждой работы этапа тестирования (5.4): 
𝑡З = 𝑡Т + 𝑡И + 𝑡Д, (5.4) 
где       𝑡Т – затраты труда на проведение тестирования; 
𝑡И – затраты труда на внесение исправлений;  
𝑡Д – затраты труда на написание документации. 
Значение t3 можно определить, если ввести соответствующие 
коэффициенты к значениям затрат труда на непосредственно 
программирование (5.5): 
𝑡3 = 𝑡2(𝑛𝑖). (5.5) 
Коэффициент затрат на проведение тестирования отражает отношение 
затрат труда на тестирование программы по отношению к затратам труда на ее 
разработку и может достигать значения 50%. Обычно его выбирают на уровне 
nt = 0,3. 
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Коэффициент коррекции программы при ее разработке отражает 
увеличение объема работ при внесении изменений в алгоритм или в текст 
программы по результатам уточнения постановки и описания задачи, изменения 
состава и структуры входной и выводимой информации, а также в процессе 
улучшения качества программы без изменения ее алгоритмов. Коэффициент 
коррекции программы выбирают на уровне nи = 0,3. 
Коэффициент затрат на написание документации отражает отношение 
затрат труда на создание сопроводительной документации по отношению к 
затратам труда на разработку программы может составить до 75 %.  
Для небольших программ коэффициент затрат на написание 
сопроводительной документации может составить: nд = 0,35. 
Объединим полученные значения коэффициентов затрат (5.6): 
𝑡3 = 𝑡2(𝑛Т + 𝑛И + 𝑛Д), (5.6) 
𝑄𝑃𝑅𝑂𝐺 = 𝑡2 ∙ (𝑛𝐴 + 1 + 𝑛Т + 𝑛И + 𝑛Д) (5.7) 











= 193,3 ч. 
Программирование и отладка алгоритма составит 193,3 час. или 24 дня с 
8-ми часовым рабочим днем: 
𝑡1 = 0,3 ∙ 193,3 = 57,99 ≈ 58 ч. 
Время на разработку алгоритма составит 58 часов или 7,25 дней с 8-ми 
часовым рабочим днем. 
Тогда 𝑡3 = 193,3 ∙ (0,3 + 0,3 + 0,35) = 193,3 ∙ 0,95 = 183,6 ≈ 184ч.  
Время на проведение тестирования и внесение исправлений составит 184 
часов или 23 дня с 8-ми часовым рабочим днем. 
Затраты труда на внедрение ПО зависят от времени на осуществление 
опытной эксплуатации, которое согласовывается с заказчиком и, нередко 
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составляет один месяц или 22 человеко-дня. При 8-и часовом рабочем дне этап 
внедрения может потребовать 176 чел.-час. (90 дней или 3 месяца). 
Общее значение трудозатрат для выполнения проекта (5.9): 
𝑄𝑝 = 𝑄𝑃𝑅𝑂𝐺 + 𝑡𝑖 , (5.9) 
где    𝑡𝑖 – затраты труда на выполнение i-го этапа проекта. 
𝑄𝑝 = 435 + 193,3 = 628,3 ч (78,5 дней). 
Средняя численность исполнителей при реализации проекта разработки и 
внедрения ПО определяется следующим соотношением: 
𝑁 = 𝑄𝑝/𝐹, (5.10) 
где   Qp – затраты труда на выполнение проекта; 
F – фонд рабочего времени. 
Величина фонда рабочего времени определяется: 
𝐹 = 𝑇 ∙ 𝐹𝑀, (5.11) 
где   Т – время выполнения проекта в месяцах,  
FM – фонд времени в текущем месяце, который рассчитывается из учета 
общего числа дней в году, числа выходных и праздничных дней: 
𝐹𝑀 = 𝑡Р ∙ (𝐷К − 𝐷В − 𝐷П)/12, (5.12) 
где   tp – продолжительность рабочего дня; 
DK – общее число дней в году; 
DB – число выходных дней в году; 
DП – число праздничных дней в году. 
В календаре 2020 года 366 дней. Из них 118 дней являются праздничными 
или выходными. 
Тогда FM = 8 ∙ (366 − 118)/12 = 164,6 ≈ 165. 
Фонд времени в текущем месяце составляет 165 часов. 
𝐹 = 3 ∙ 165 = 495. 
Величина фонда рабочего времени составляет 495 часов. 
𝑁 = 628,3/495 = 1,27. 
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Отсюда следует, что для реализации проекта требуются два человека: 
руководитель и программист. 
Для иллюстрации последовательности проводимых работ проекта 
применяют ленточный график (календарно-сетевой график, диаграмму Гантта), 
на котором по оси Х показывают календарные дни (по рабочим неделям) от 
начала проекта до его завершения. По оси Y ‒ выполняемые этапы работ. 
Данный график представлен в приложении Д. 
Таблица 6 – Этапы выполнения работ 
№ 
п/п 
Название Начало Окончание 
Длительность, 
дней 
1 Научно-исследовательская работа 11.01.19 21.01.19 7 
22 Разработка и утверждение 
технического задания 
22.01.19 30.01.19 7 
3 Проектирование 31.01.19 13.03.19 30 
4 Разработка алгоритма 14.03.19 25.03.19 8 
5 Программирование и отладка 26.03.19 26.04.19 24 
6 Тестирование и внесение 
исправлений 
29.04.19 29.05.19 23 
7 Оформление ВКР 30.05.19 07.06.19 7 
 Итого - - 106 
 
5.2 Анализ структуры затрат проекта 
 
Затраты на выполнение проекта состоят из затрат на заработную плату 
исполнителям, затрат на закупку или аренду оборудования, затрат на 
организацию рабочих мест и затрат на накладные расходы (5.13): 
𝐶 = 𝐶зп + Сэл + Соб + Сорг + Снакл, (5.13) 
где   Сзп – заработная плата исполнителей; 
Сэл – затраты на электроэнергию; 
Соб – затраты на обеспечение необходимым оборудованием; 
Сорг – затраты на организацию рабочих мест; 




5.2.1 Заработная плата исполнителей 
 
Затраты на выплату исполнителям заработной платы определяются 
следующим соотношением (5.14): 
Сзп = Сз.осн + Сз.дор + Сз.отч, (5.14) 
где   Сз.осн ‒ основная заработная плата; 
Сз.доп – дополнительная заработная плата; 
Сз.отч ‒ отчисление с заработной платы. 
Расчет основной заработной платы при дневной оплате труда 
исполнителей проводится на основе данных по окладам и графику занятости 
исполнителей (5.15): 
Сз.осн = Одн ∙ Тзан, (5.15) 
днО  – дневной оклад исполнителя; 
Тзан – число дней, отработанных исполнителем проекта. 






где   Омес – месячный оклад; 
Fм – месячный фонд рабочего времени (5.12). 
В таблице 7 можно увидеть расчет заработной платы с перечнем 
исполнителей и их месячных и дневных окладов, а также времени участия в 
проекте и рассчитанной основной заработной платой с учетом районного 
коэффициента для каждого исполнителя. 












плата с учетом 
р.к. (1,3), руб. 
1 Программист 11 280 512,7 106 54 346,2 70 650 
2 Руководитель 14 000 636,36 20 12 727,2 16 545,36 
 Итого - - - 67 073,4 87 195,36 
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Расходы на дополнительную заработную плату учитывают все выплаты 
непосредственно исполнителям за время, не проработанное, но предусмотренное 
законодательством, в том числе: оплата очередных отпусков, компенсация за 
недоиспользованный отпуск, и др. Величина этих выплат составляет 20% от 
размера основной заработной платы (5.17): 
Сз.доп = 0,2 ∙ Сз.осн, (5.17) 
Отчисления с заработанной платы в настоящее время состоят из 
отчислений в пенсионный фонд РФ, фонд социального страхования и фонды 
обязательного медицинского страхования (федеральный и территориальный): 
Сз.отч = (Сз.осн + Сз.доп) ∙ СВ, (5.18) 
где   СВ – действующий совокупный объем страховых взносов (30%). 
Общую сумму расходов по заработной плате с учетом районного 
коэффициента можно увидеть в таблице 8. 
Таблица 8 – Общая сумма расходов по заработной плате 














1 Программист 11 280 70 650 14 130 84 780 25 434 
2 Руководитель 14 000 16 545,36 3 309,07 19 854,4 5 956,33 
Сумма расходов: 87 195,36 17 439,07 104 634 31 390,33 
Итого: 136 024,76 
 
5.2.2 Затраты на оборудование и программное обеспечение 
 
Затраты, связанные с обеспечением работ оборудованием и программным 
обеспечением, следует начать с определения состава оборудования и 
определения необходимости его закупки или аренды. Оборудованием, 
необходимым для работы, является персональный компьютер и принтер, 
которые были куплены ранее. 
В случае покупки рассчитывается величина годовых амортизационных 
отчислений по следующей формуле (5.19): 
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Аг = Сбал ∙ Нам, (5.19) 
где   Аг – сумма годовых амортизационных отчислений, руб.; 
Сбал – балансовая стоимость оборудования, руб.; 
Нам – норма амортизации, %. 
Следовательно, сумма амортизационных отчислений за период создания 
программы будет равняться произведению амортизационных отчислений в день 
на количество дней эксплуатации оборудования и программного обеспечения 
при создании программы (5.20): 
Ап = Аг/365 ∙ Тк, (5.20) 
где   Ап – сумма амортизационных отчислений, руб.; 
Тк – время эксплуатации оборудования при создании программы. 
На программную реализацию требуется 24 дня. 
Норма амортизации может рассчитываться двумя способами: линейным 
и нелинейным. При употреблении линейного метода амортизационная норма 
устанавливается относительно отдельного объекта. При линейном способе 
амортизационные суммы рассчитываются равномерно в составе расходов на 
протяжении всего периода полезного применения по следующей формуле: 
𝑁Ϊ = (1/𝑇Ϊ) ∙ 100%, (5.21) 
где   𝑁Ϊ – норма амортизации; 
𝑇Ϊ – период полезного применения (лет). 
Средний срок морального износа компьютерной техники составляет 4 
года. Тогда норма амортизации на компьютеры и программное обеспечение 
равна 25%(1/4 ∙ 100). 
Балансовая стоимость ПЭВМ включает отпускную цену, расходы на 
транспортировку, монтаж оборудования и его наладку и вычисляется по 
формуле (5.22): 
Сбал = Срын ∙ Зуст, (5.22) 
где   Сбал – балансовая стоимость ПЭВМ, руб.; 
Срын – рыночная стоимость ПЭВМ, руб.; 
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Зуст – затраты на доставку и установку ПЭВМ, %. 
Компьютер, на котором велась работа, был приобретен до создания 
программного продукта по цене 20 000 руб., затраты на установку и наладку 
составили примерно 1% от его стоимости: 
Зуст = 20000 ∙ 1,01 = 20200 руб. 
Программное обеспечение 1C: Предприятие 8.3 было приобретено до 
создания программного продукта, цена базовой версии дистрибутива составляет 
2000 руб. Общая амортизация за время эксплуатации компьютера и 
программного обеспечения при создании программы вычисляется по 
формуле (5.23): 
АП = АЭВМ + АПО, (5.23) 
где   АЭВМ – амортизационные отчисления на компьютер; 











∙ 24 = 32,9 ðóá; 
Ап = 328,7 + 32,9 = 361,6 руб. 
Затраты на текущий и профилактический ремонт принимаются равными 
5% от стоимости ЭВМ: 
Зтр = Сбал ∙ Пр ∙ Тк/366, (5.24) 
где   Пр – процент на текущий ремонт, %. 
Отсюда Çóð = 20200 ∙ 0,05 ∙ 24/365 = 66,4 руб.  
Сведем полученные результаты в таблицу 9. 
Таблица 9 – Затраты на оборудование и программное обеспечение 
Вид затрат Денежная оценка, руб. Удельный вес, % 
Балансовая стоимость 20 200 97,93 
Амортизационные отчисления 361,6 1,75 
Текущий ремонт 66,4 0,32 




5.2.3 Затраты на электроэнергию 
 
Стоимость электроэнергии, потребляемой за год (5.25): 
ЗЭЛ = РЭВМ ∙ ТЭВМ ∙ Сэл, (5.25) 
где   РЭВМ – суммарная мощность ЭВМ, кВт; 
ТЭВМ – время работы компьютера, часов; 
Сэл – стоимость 1 кВт/ч электроэнергии, руб. 
Рабочий день равен 8 часам, стоимость электроэнергии во время создания 
программы будет вычисляться по формуле (5.26): 
ЗЭЛ.ПЕР = РЭВМ ∙ ТПЕР ∙ 8 ∙ СЭЛ, (5.26) 
 
где   ТПЕР – время эксплуатации компьютера при создании программы, 
дней. 
Согласно техническим данным компьютера РЭВМ = 0,08 кВт.  
СЭЛ = 3,5 руб. 
ЗЭЛ = 0,08 ∙ 24 ∙ 8 ∙ 3,43 = 52,7 руб. 
 
5.2.4 Накладные расходы 
 
Накладные расходы, связанные с выполнением проекта, вычисляются, 
ориентируясь на расходы по основной заработной плате. Обычно они 
составляют от 60% до 100% расходов на основную заработную плату: 
Снакл = 0,6 ∙ Сз осн. (5.27) 
Накладные расходы составят 0,6 ∙ 87 ∙ 195,36 = 52317,2 руб. 





Таблица 10 – Расчет затрат на разработку ИС 
 
5.2.5 Расчет затрат на внедрение программного продукта 
 
Затраты на внедрение определяются из соотношения: 
Свн = Свн.зп + Свн.об + Свн.орг + Свн.накл + Собуч + Спвд, (5.28) 
где   Свн.зп – заработная плата исполнителям, участвующим во внедрении; 
Свн.об – затраты на обеспечение необходимым оборудованием; 
Свн.орг – затраты на организацию рабочих мест и помещений; 
Свн.накл – накладные расходы. 
В нашем случае затраты на внедрение ОП отсутствуют, так как 
внедрением будет заниматься сам разработчик и не требуется покупать 
специальное оборудование, а также организовывать рабочее помещение. 
 
5.2.6 Расчет показателя экономического эффекта 
 
Ожидаемый экономический эффект определяется по формуле: 
Эо = Эг − Ен ∙ 𝐾𝑛, (5.29) 
где   Эг – годовая экономия; 
Кп – капитальные затраты на проектирование; 
Ен – нормативный коэффициент (Ен = 0,15). 
Годовая экономия Эг рассчитывается по формуле: 
Эг = Р1 − Р2, (5.30) 
Статьи затрат Затраты на проект, руб. Удельный вес, % 
Фонд заработной платы 136 024,76 72,04 
Амортизационные отчисления 361,6 0,19 
Затраты на электроэнергию 52,7 0,03 
Затраты на текущий ремонт 66,4 0,04 
Накладные расходы 52 317,2 27,71 
Итого 188 822,66 100 
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где   Р1 и Р2 –эксплуатационные расходы до и после внедрения. 
Эг = 305391,09 − 79671,3 = 225719,8 руб. ; 
Эо = 225719,8 − 0,15 ∙ 188822,66 = 225719,8 − 28323,4 = 197396,4 руб. 
Рассчитаем фактический коэффициент экономической эффективности 
разработки по формуле: 
Кэф = Эо 𝐾𝑛,⁄  (5.31) 
Кэф = 197396,4/188822,66 = 1,045. 
Так как Кэф > 0,2 , то проектирование и внедрение ПО эффективно. 
Рассчитаем срок окупаемости разрабатываемого продукта: 
ТОК = К𝑛/Эо, (5.32) 
ТОК = 188822,66/197396,4 = 0,95 лет. 
Проделанные расчеты показывают, что внедрение разработанной 
информационной системы имеет экономическую выгоду для предприятия. 
Таблица 13 – Экономическое обоснование разработки и внедрения проекта 
Показатель Значение 
Затраты на разработку проекта, руб. 188 822,66 
Общие эксплуатационные затраты, руб. 79 671,3 
Экономический эффект, руб. 197 396,4 
Коэффициент экономической эффективности 1,045 
Срок окупаемости, лет 0,95 
Проанализировав все полученные данные, можно сделать следующие 
выводы, что в создании данного программного продукта принимали участие два 
человека – программист и руководитель проекта. На разработку проекта 
потребовалось 106 дней, из которых руководитель работал 20 дней, а 
программист – 106 дней. 
Выполненные расчеты показывают, что внедрение разработанной 
информационной системы имеет экономическую выгоду. 
Затраты на разработку проекта составили 188822,66 руб., общие 
эксплуатационные затраты равны 79671,3 руб., ожидаемый экономический 
эффект – 197396,4 руб., коэффициент экономической эффективности – 1,045, 




6 Социальная ответственность 
6.1 Описание рабочего места 
 
Объектом исследования является кабинет специалиста отдела работы с 
населением МТУ г. Каракол. Он является рабочим местом двух пользователей 
разрабатываемой информационной системы (ИС) – специалистов отдела работы 
с населением. В данном помещении расположены два рабочих места, 
оборудованные персональными компьютерами (ПК) и принтерами. 
В данной работе будут выявлены и разработаны решения для обеспечения 
защиты от вредных факторов проектируемой производственной среды для 
работников, общества, а также окружающей среды. 
Помещение имеет общую площадь 16,0 м2 ∙ (4,0 м ∙ 4,0 м). Высота 
потолков равна 3,1 м. Стены оклеены светлыми обоями, пол и потолок так же 
оформлены в светлых тонах. В помещении 2 окна размером 1,1 ∙ 1,45 м. 
Работа ведется в одну смену, рабочее время с 08:30 до 17:30. На каждом 
рабочем месте находится персональный компьютер с жидкокристаллическим 
монитором Samsung диагональю 19 дюймов, рабочие места оборудованы 
принтерами HP LaserJet P1102. Всего в помещении находятся: 2 компьютера, 2 
принтера, 2 рабочих стола, 1 шкаф с документацией. 
Стены здания шлакоблочные, перегородки железобетонные, кровли 
шиферные. Вентиляция в кабинете удовлетворяет ГОСТу 32548-2013 
«Вентиляция зданий. Воздухораспределительные устройства. Общие 
технические условия» [1]. В кабинете ежедневно проводится влажная уборка. 
Помещение относится к категории с малым выделением пыли. Отопление 
осуществляется посредствам системы центрального водяного отопления, что 
соответствует требованиям, установленным СНиП 41-01-2003 «Отопление, 
вентиляция и кондиционирование» [2]. 
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6.2 Анализ выявленных вредных факторов 
 
Для комфортной и эффективной работы пользователей ИС необходимо 
проверить помещение на соответствие всем нормативным документам по 
безопасности труда и предложить меры для устранения недочетов в случае их 
обнаружения. 
Классификация опасных и вредных факторов дана в основополагающем 
стандарте ГОСТ 12.0.003-2015 ССБТ «Опасные и вредные производственные 
факторы. Классификация» [3]. Согласно этому стандарту по природе 
воздействия все факторы делятся на следующие группы: химические, 
физические, биологические и психофизиологические. 
Работа пользователей информационной системы подвержена вредным 
воздействиям целой группы факторов, что существенно снижает 
производительность их труда. 
К таким факторам можно отнести – производственные метеоусловия. 
Устранение данного вредного фактора решается очень легко – 
приобретением кондиционера, который способен как охладить или подогреть 
воздух, так и очистить его или увлажнить при необходимости – 
производственное освещение. 
Несоответствие производственного освещения нормам устраняется 
установкой дополнительных осветительных приборов – электромагнитное 
излучение. 
Нейтрализовать повышенное электромагнитное излучение, не 
соответствующее нормам безопасности, можно путем замены его излучающей 
техники на более современные модели. 
 
6.2.1 Производственные метеоусловия 
 
Параметры микроклимата при отоплении и вентиляции помещений 
(кроме помещений, для которых метеорологические условия установлены 
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другими нормативными документами) для обеспечения метеорологических 
условий и поддержания чистоты воздуха в обслуживаемой или рабочей зоне 
помещений установлены следующими нормативными документами: 
‒ ГОСТ 30494 «Здания жилые и общественные. Параметры 
микроклимата в помещениях» [9]; 
‒ ГОСТ 12.1.005-88 «Общие санитарно-гигиенические требования к 
воздуху рабочей зоны» [10]; 
‒ СанПин 2.1.2.1002 «Санитарно-эпидемиологические требования к 
жилым зданиям и помещениям. Санитарно-эпидемиологические правила и 
нормативы» [11]; 
‒ СанПиН 2.2.4.548 «Гигиенические требования к микроклимату 
производственных помещений» [12]. 
На рабочем месте пользователей согласно ГОСТ 12.1.005 - 88 «Общие 
санитарно-гигиенические требования к воздуху рабочей зоны» [10] должны быть 
установлены оптимальные или допустимые микроклиматические условия. 
Движение воздуха в помещении является важным фактором, влияющим 
на самочувствие человека. Для хорошего теплового самочувствия человека 
важно определенное сочетание температуры, относительной влажности и 
скорости движения воздуха. 
Допустимые и оптимальные значения данных параметров микроклимата 
приведены в таблице 14 












холодный Легкая 1а 21-25 75 0,1 
теплый Легкая 1а 22-28 55 0,1-0,2 
Оптимальные 
холодный Легкая 1а 22-24 40-60 0,1 
теплый Легкая 1а 23-25 40-60 0,1 
Параметры микроклимата кабинета специалиста отдела работы с 
населением МТУ г. Каракол представлены в таблице 15. 
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Таблица 15 – Параметры микроклимата кабинета специалиста отдела работы с 
населением МТУ г. Каракол 
№ Параметр микроклимата Значение параметра 





- в холодный период (искусственное отопление) 







относительная влажность воздуха: 
- в холодный период 




4 выделение пыли минимальное 
Таким образом, можно сделать вывод, что реальные параметры 
микроклимата кабинета соответствуют оптимальным параметрам для данного 
вида работ. 
 
6.2.2 Производственное освещение 
 
Освещенность на поверхности рабочего стола в зоне размещения 
документа при общей системе освещения должна быть 300 лк. 
Недостаточность освещения приводит к напряжению зрения, ослабляет 
внимание пользователя, приводит к наступлению преждевременной 
утомленности. Чрезмерно яркое освещение вызывает ослепление, раздражение и 
резь в глазах. Неправильное направление света на рабочем месте может 
создавать резкие тени, блики, дезориентировать работающего. Все эти причины 
могут привести к несчастному случаю или профзаболеваниям, поэтому очень 
важен правильный расчет освещенности помещения. 
Освещенность рабочего места регулируется документом «Методические 
рекомендации по установлению уровней освещенности (яркости) для точных 
зрительных работ с учетом их напряженности от 5 мая 1985 г. № 3863-85» [4]. 
В данном помещении используется смешанное освещение. Система 
освещения – общая. Естественное освещение осуществляется через окна в 
наружных стенах здания. В качестве искусственного освещения используется 
система общего освещения (освещение, светильники которого освещают всю 
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площадь помещения). Значения нормируемой освещенности изложены в 
строительных нормах и правилах СНиП 23-05-95 «Естественное и искусственное 
освещение» [5]. Освещение естественное только в светлое время суток, по 
большей части в теплое время года. В остальное время преобладает общее 
равномерное искусственное освещение. На окнах есть жалюзи для защиты от 
солнца. 
Параметры трудовой деятельности пользователей следующие: 
‒ вид трудовой деятельности группы А и Б ‒ работа по считыванию и 
вводу информации с экрана монитора; 
‒ категории тяжести и напряженности работы с ПЭВМ – I группа 
(суммарное число считываемых или вводимых знаков за рабочую смену не более 
20 000 знаков); 
‒ размеры объекта – 0,15-0,3 мм; 
‒ разряд зрительной работы – II; 
‒ подразряд зрительной работы – Г; 
‒ контакт объекта с фоном – большой; 
‒ характеристики фона – светлый; 
‒ уровень шума – 50 дБ. 
Для организации освещения лучше выбрать светодиодные лампы, так как 
их свет ближе к естественному спектру, а также они имеют большую 
экономичность. 
Основные характеристики используемого осветительного оборудования 
и рабочего помещения: 
 тип светильника – точечные светодиодные; 
 наименьшая высота подвеса ламп над полом – h2=2,5 м; 
 нормируемая освещенность рабочей поверхности Е = 300 лк для 
общего освещения; 
 длина А = 4 м., ширина Б = 4 м., высота Н = 3,1м.; 
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 коэффициент запаса для помещений с малым выделение пыли k=1,5; 
 высота рабочей поверхности – h1=0,75 м; 
 коэффициент отражения стен ρс = 30% (0,3) – для стен, оклеенных 
светлыми обоями; 
 коэффициент отражения потолка ρп = 50% (0,5) – для побеленного 
потолка. 
Произведем размещение осветительных приборов. Используя 
соотношение для выгодного расстояния между светильниками 𝜆 = 𝐿/ℎ, а также 
учитывая то, что h=h2-h1=1,75 м, тогда λ=1,4, следовательно, L=λh=2,45 м. 
Расстояние от стен помещения до светильников ‒ L/3=0,82 м. Исходя из размеров 
рабочего кабинета (А = 4м. и Б = 4м.), и расстояния между точечными 
светодиодными светильниками, определяем, что число светильников в ряду 
должно быть 2, а число рядов – 2, т.е. всего светильников должно быть 4 с учетом 
планировки помещения. Размерами точечного светильника при этом можно 
пренебречь. 
Размещение осветительных приборов представлено на Приложении Г 
(рис 6.1) 
Рисунок 6.1 – Размещение осветительных приборов в кабинете 
специалиста отдела работы с населением МТУ г. Каракол 
Найдем индекс помещения по формуле: 
𝑖 =
𝑆









где   S – площадь помещения, м2; 
h – высота подвеса светильников над рабочей поверхностью, м; 
А, Б – длина и ширина помещения, м. 
Значение коэффициента  определяется из СНиП 23-05-95 «Естественное 
и искусственное освещение» [5]. Для определения коэффициента использования 
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по таблицам необходимо знать индекс помещения i, значения коэффициентов 
отражения стен с и потолка п и тип светильника. Исходя из этого ή=0,46. 
Величина светового потока лампы определяется по следующей формуле: 
Ф =










где   Ф ‒ световой поток каждой из ламп, Лм; 
Е ‒ минимальная освещенность, Лк; 
k – коэффициент запаса (1,3-1,5 для осветительной установки 
общественных зданий); 
S – площадь помещения, м2; 
n – число ламп в помещении; 
ή – коэффициент использования светового потока (в долях единицы); 
Z – коэффициент неравномерности освещения (Z=0,9). 
Световой поток равен 3521,7 лм. Из СНиП 23-05-95 «Естественное и 
искусственное освещение» [5] выбираем ближайшую по мощности стандартную 
лампу. Таблица для выбора мощности лампы следующая: 









400 40 10-13 4-5 
700 60 15-16 6-10 
900 75 18-20 10-12 
1200 100 25-30 12-15 
1800 150 40-50 18-20 
2500 200 60-80 25-30 
3500 300 - 30-40 
Это должна быть светодиодная лампа мощностью 30-40 Вт (световой 
поток 3500 лм). На практике допускается отклонение светового потока 
выбранной лампы от расчетного от –10 % до +20 %, в противном случае 
выбирают другую схему расположения светильников. 
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Таким образом, система общего освещения рабочего кабинет должна 
состоять из 4 светодиодных ламп мощностью 30-40 Вт, построенных в два ряда. 
В настоящее время в кабинете источником искусственного освещения являются 
четыре светодиодные лампы мощностью 25-З0 Вт, что не обеспечивает 
достаточное освещение помещения, так как световой поток в данном случае 
равен 2500 лм. Приходим к выводу, что для данного помещения освещение не 
является достаточным, т.е. не соответствует требованиям безопасности и 
нуждается в доработке. 
 
6.2.3 Электромагнитные излучения 
 
Требования по безопасности эксплуатации определены следующими 
нормативными документами: 
‒ ГОСТ Р 50948-96 «Средства отображения информации 
индивидуального пользования. Общие эргономические требования и требования 
безопасности» [6]; 
‒ ГОСТ Р 50949-96 «Средства отображения информации 
индивидуального пользования. Методы измерения и оценки эргономических 
параметров и параметров безопасности» [7]; 
‒ СанПин 2.2.2/2.4.1340-03 «Гигиенические требования к 
видеодисплейным терминалам, персональным электронно-вычислительным 
машинам и организации работы» [8]. 
Требования этих стандартов обязательны для любого монитора. 
Сравнительные характеристики требований различных стандартов 














Электрическое поле  
Сверхнизкие (5Гц-2кГц) 
25,5 В/м 10 В/м 25 В/м 25 В/м 
Низкие(2кГц-400кГц) 2,5 В/м 1В/м 2,5 В/м 2,5 В/м 
Магнитное поле 
Сверхнизкие (5Гц-2кГц) 
250 нТл 200 нТл 250 нТл 250 нТл 
Низкие (2кГц-400кГц) 25нТл 25 нТл 25 нТл 25 нТл 
На рабочих местах пользователей ИС находятся жидкокристаллические 
мониторы Samsung, соответствующие международному стандарту TCO'99, 
нормирующему уровень эмиссии электромагнитных полей, а также 
соответствующие российским нормам СанПин 2.2.2/2.4.1340-03 «Гигиенические 
требования к видео дисплейным терминалам, персональным электронно-
вычислительным машинам и организации работы» [8]. 
 
6.2.4 Производственный шум 
 
Шум приводит к снижению внимания и увеличению ошибок при 
выполнении различных видов работ. Шум замедляет реакцию человека на 
поступающие от технических устройств сигналы. Шум угнетает центральную 
нервную систему, вызывает изменения скорости дыхания и пульса, способствует 
нарушению обмена веществ, возникновению сердечно-сосудистых заболеваний, 
язвы желудка, гипертонических болезни. Длительное воздействие интенсивного 
шума свыше 80 дБ на слух человека приводит к его частичной или полной 
потере. 
Нормированные параметры шума определены ГОСТом 12.1.003-2014 
«Шум. Общие требования безопасности» [13] и санитарными нормами СН 
2.2.4/2.1.8.562-86 «Шум на рабочих местах, в помещениях жилых, общественных 
зданий и на территории жилой застройки» [14]. Уровень шума на рабочем месте 
при работе с ЭВМ не должен превышать 50 дБ, а при работе с принтером - 75 дБ. 
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Параметры шума в кабинете составляют 50 дБ, что соответствует 
требованиям ГОСТов и не превышает предельно допустимых значений. 
 
6.3 Анализ опасных производственных факторов 
 
Питание ЭВМ производится от сети 220В. Так как безопасным для 
человека напряжением является напряжение 40В, то при работе на ЭВМ 
опасным фактором является поражение электрическим током. Действие 
электрического тока на живую ткань носит разносторонний и своеобразный 
характер. Проходя через организм человека, электроток производит 
термическое, электролитическое, механическое и биологическое действия. 
При гигиеническом нормировании ГОСТ Р 12.1.019-2009 ССБТ 
«Электробезопасность. Общие требования и номенклатура видов защиты» [15] 
устанавливает предельно допустимые напряжения прикосновения и токи, 
протекающие через тело человека при неаварийном режиме работы 
электроустановок производственного и бытового назначения постоянного и 
переменного тока частотой 50 и 400 Гц. 
Кабинет оснащен средствами защиты от электрического тока методом 
зануления. Зануление – это преднамеренное соединение нетоковедущих частей 
с нулевым защитным проводником. Принцип защиты пользователей при 
занулении заключается в отключении сети за счет тока короткого замыкания, 
который вызывает отключение ЭВМ от сети. Средствами такой защиты 
являются источники бесперебойного питания для компьютера. 
Защита от статического электричества производится путем 
проветривания и влажной уборки. 
Таким образом, опасность возникновения поражения электрическим 
током может возникнуть только в случае грубого нарушения правил техники 
безопасности пользователями. 




Чрезвычайная ситуация – это обстановка на определенной территории, 
сложившаяся в результате аварии, опасного природного явления, катастрофы, 
стихийного или иного бедствия, которые могут повлечь или повлекли за собой 
человеческие жертвы, ущерб здоровью людей или окружающей природной 
среде, значительные материальные потери и нарушение условий 
жизнедеятельности людей. 
Рассмотрим следующие чрезвычайные ситуации: землетрясение, пожар, 
взрыв, терроризм. 
 
6.5 Правовые и организационные вопросы обеспечения безопасности 
 
СанПин 2.2.2/2.4.1340-03 «Гигиенические требования к персональным 
электронно-вычислительным машинам и организации работы» [10] направлены 
на предотвращение неблагоприятного влияния на здоровье человека вредных 
факторов производственной среды и трудового процесса с ЭВМ. 
В таблице 18 представлены нормы времени регламентируемых 
перерывов в работе. 



















I До 20 До 15 До 2 30 70 
II До 40 До 30 До 4 50 90 
III До 60 До 40 До 6 70 120 
Для пользователей разрабатываемой ИС установлена I категория тяжести 
и напряженности работы с ЭВМ (считывается до 20 тыс. знаков за рабочую 
смену). Категория работы относится к группе А (работа по считыванию 
информации с экрана ЭВМ с предварительным запросом). Применяется 
следующий режим труда и отдыха: 8 часовой рабочий день, 10 мин. перерыва 
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после каждых 2 часов непрерывной работы, обеденный перерыв длительностью 
1 час с 12:30 до 13:30. Указанный режим труда и отдыха полностью 
удовлетворяет требованиям СанПин 2.2.2/2.4.1340-03 «Гигиенические 
требования к видеодисплейным терминалам, персональным электронно-
вычислительным машинам и организации работы» [10]. 
Общие требования к организации рабочих мест пользователей, 
работающих за компьютером, следующие: 
‒ экран видеомонитора должен находиться от глаз пользователя на 
расстоянии 600-700 мм., но не ближе 500 мм. с учетом размеров алфавитно-
цифровых знаков и символов; 
‒ конструкция рабочего стола должна обеспечивать оптимальное 
размещение на рабочей поверхности используемого оборудования с учетом его 
количества и конструктивных особенностей, характера выполняемой работы. 
При этом допускается использование рабочих столов различных конструкций, 
отвечающих современным требованиям эргономики. 
В настоящее время эргономическая организация рабочих мест 
пользователей не соответствует нормам СанПин 2.2.2/2.4.1340-03 
«Гигиенические требования к видеодисплейным терминалам, персональным 
электронно-вычислительным машинам и организации работы» [10]. Для полного 
соответствия нормам рекомендуется оборудовать рабочее место пользователей 
удобными креслами и подставками для ног. 
Существующий цветовой интерьер рабочего кабинета благотворно 
влияет на настроение, успокаивающе действует на нервную систему. Площадь 
на одно рабочее место должна составлять не менее 6 м2. Площадь кабинета 
составляет 16 м2, количество рабочих мест равно 2, следовательно, кабинет 
удовлетворяет поставленному требованию. 
Законодательно трудовая деятельность регулируется: 
 Трудовым Кодексом; 
 Указами президента; 
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 Постановлениями правительства; 
 Коллективным договором. 
Подводя итог, можно сделать вывод, что для кабинета специалиста отдела 
работы с населением МТУ г. Каракол выявлены следующие вредные факторы: 
‒ несоответствие нормам производственного освещения; 
‒ несоответствие нормам рабочих мест пользователей. 
На основании всего вышеописанного важно предусмотреть следующие 
мероприятия по устранению или уменьшению влияния вредных факторов: 
‒ замена светодиодных ламп 25-30 Вт на лампы мощностью 30-40 Вт; 
‒ аттестация рабочих мест и их реорганизация. 
Данные меры будут способствовать эффективной работе пользователей, 
разрабатываемой ИС, сохранять их жизнь и здоровье в безопасности, а так же 






В результате выполнения выпускной квалификационной работы была 
спроектирована и разработана информационная система учета и анализа 
деятельности муниципального территориального управления города Каракол по 
обращениям граждан. 
Информационная система предназначена для выполнения следующих 
функций: 
1 учет населения и видов услуг; 
2 учет обращений граждан и оказанных услуг; 
3 контроль исполнения обращений граждан; 
4 анализ деятельности МТУ по исполнению обращений граждан 
Система включает в себя 5 справочников, 1 регистр, 2 документа и 5 
отчета, в которых производятся необходимые расчеты. 
Построена функциональная диаграмма и провели ее декомпозицию: 
‒ выполнили постановку задачи; 
‒ разработаны основные требования к информационной системе; 
‒ рассчитана экономическая эффективность информационной системы; 
‒ провели анализ аналогов информационной системы; 
‒ выполнили выбор средств разработки информационной системы. 
Получаемый эффект от внедрения автоматизированной системы: 
‒ ускорение процессов получения и обработки данных; 
‒ наглядность и простота доступа к информации; 
‒ уменьшение числа ошибок. 
В целом рабочее место пользователя автоматизированной системы 
удовлетворяет стандартам и нормам безопасности. В соответствии с 
выявленными отклонениями предусмотрены соответствующие мероприятия по 
устранению или уменьшению влияния вредных факторов на человека. 
Затраты на разработку проекта составили 188822,66 руб., общие 
эксплуатационные затраты равны 79671,3 руб., ожидаемый экономический 
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эффект – 197396,4 руб., коэффициент экономической эффективности – 1,045, 
срок окупаемости – 0,95 лет «менее года». 
В результате внедрения ИС в деятельность муниципального 
территориального управления города Каракол по учету и анализу деятельности 
по обращениям граждан ожидается: 
1 повышение качества обслуживания граждан «оперативность, 
организация электронных очередей»; 
2 повышение качества работы сотрудников «электронный 
документооборот, график работы, взаимозаменяемость в обработке обращения, 
база данных с историей обращений граждан»; 
3 повышение качества коммуникаций между отделениями и 
администраций, т.к. отчётная информация может быть передана по электронной 
почте. 
В дальнейшем планируется разработать единую ИС для всех отделений с 
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31. ГОСТ 12.1.004–91 «Пожарная безопасность. Общие требования». 
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